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ABSTRACT 
 
Every year the number of guests staying at the HARRIS Hotel Malang is increasing, it needs a proper 
marketing strategy in order to impact the increasing number of guests staying. The results of this study by 
CRM (Customer Relationship Management) is expected to impact on the creation of customer satisfaction 
and can retain the loyal guests. In this study shows that the marketing strategy through CRM (Customer 
Relationship Management) has been implemented by the management of HARRIS Hotel, so that the results 
of research conducted by the authors, show a positive impact on customer satisfaction. However, to 
maintain the existence future of HARRIS Hotel, in the business competition of hotel service providers in 
Malang City, activities of CRM (Customer Relationship Management) should be done consistently and 
regularly after conducting continuous evaluation to gain customer satisfaction to obtain and maintain 
customer loyalty. 
 
Keywords : Relationship Management, Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, 
Customer Loyalty 
 
 
 
ABSTRAK 
 
Setiap tahun jumlah tamu yang menginap di Hotel HARRIS Malang semakin meningkat, diperlukan 
adanya suatu strategi pemasaran yang benar agar berdampak pada meningkatnya jumlah tamu yang 
menginap. Hasil dari pelaksanaan penelitianCustomer Relationship Management ini diharapkan akan 
berdampak pada tumbuhnya kepuasan pelanggan yangdapat mempertahankan tamu potensial yang loyal. 
Temuan dalam penelitian ini, menunjukkan bahwa salah satu strategi bidang pemasaran yakni lewat CRM 
(Customer Relationship Management) telah dijalankan oleh pihak manjemen Hotel HARRIS, sehingga 
dari hasil yang terlihat di lapangan yang telah dilakukan menampakkan adanya pengaruh positif terhadap 
Kepuasan Pelanggan. Namun untuk mempertahankan eksistensi Hotel HARRIS dalam persaingan bisnis 
penyedia jasa perhotelan di Kota Malang, disarankan untuk mengimplementasikan CRM (Customer 
Relationship Management) dengan tetap konsisten dan selalu melakukan evaluasi secara berkala dan terus-
menerus guna menciptakan kepuasan pada diri pelanggan itu sendiri sekaligus dapat memperoleh dan 
mempertahankan pelanggan yang loyal. 
 
Kata Kunci : Relationship Management, Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan, 
Loyalitas Pelanggan 
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PENDAHULUAN 
Malang merupakan salah satu kota di 
Provinsi Jawa Timur yang memiliki sejumlah 
destinasi wisata sehingga bisnis di bidang 
akomodasi hotel juga berkembang pesat. 
Banyaknya pembangunan hotel menumbuhkan 
persaingan bisnis yang ketat dan menarik minat 
calon pelanggan untuk memilih hotel yang terbaik 
sehingga manajemen hotel perlu melakukan suatu 
rencana pemasaran yang tertuju pada sasaranyang 
tepat. Customer Relationship Management (CRM) 
menjadi salah satu pilihan strategi pemasaran yang 
diterapkan hotel dalammengenali dan menjalin 
hubungan baik dengan tamu hotel. Adanya CRM 
dapat menjalin hubungan/relasi yang lebih kuat di 
antara perusahaan dan pelanggannya, dan pada 
gilirannya sedikit demi sedikit kepuasan 
pelanggan dapat tercapai. 
Dalam menghadapi persaingan bisnis, 
perusahaan harus dapat menciptakan kepuasan 
untuk para tamu yang menginap dengan 
memberkan suatu pelayanan yang ramah dan 
cepat namun juga berkualitas. Hal tersebut harus 
dilakukan karena jika pelanggan tidak puas akan 
beralih ke pesaing dan akan menyebabakan 
penurunan penjualan. Sehingga, apabila kepuasan 
pelanggan ini dapat tercipta maka selanjutnya 
diharapkan adanya loyalitas pelanggan yang 
dinilai sangat menentukan kelangsungan hidup 
dari suatu perusahaan. 
HARRIS Hotel & Conventions Malang 
adalah salah satu hotel bintang empat terbaik di 
KotaMalang. Strategi pemasaran melalui 
Customer Relationship Management (CRM), 
bertujuan sebagai sarana yang tepat untuk 
menciptakan nilai kepuasan pada diri pelanggan 
terhadap pelayanan disebuah bidang jasa yang 
diberikan oleh pihak hotel yang nantinya 
diharapkan akan dapat tercipta loyalitas 
pelanggan. 
 
KAJIAN PUSTAKA 
Customer Relationship Management (CRM) 
Pengembangan dari Relation Management 
merubah paradigma pemasaran mulai dari 
persaingan dan konflik sampai pada kerja sama 
yang menguntungkan, serta independen dan saling 
ketergantungan (Gaffar, 2007:24-25), sehingga 
Nykamp dalam Gaffar (2007:36) mendefinisikan 
Customer Relationship Management sebagai suatu 
fokus yang dilakukan perusahaan dalam 
memberikan nilai yang optimal untuk para 
pelanggan, dengan cara bagaimana cara 
perusahaan melakukan komunikasi dengan 
pelanggan, bagaimana perusahaan melakukan 
promosi, dan bagaimana perusahaan memberikan 
pelayanan kepada pelanggan. 
Sedangkan menurut pendapat lain 
Customer Relationship Management diartikan 
sebagai suatu inti dalam strategi bisnis, yang 
menjadikan proses, fungsi internal maupun 
eksternal sebagai bentuk yang dapat mewujudkan 
nilai bagi pelanggan dalam rangka mendapakan 
laba (Buttle, 2007:48). 
 
Kepuasan Pelanggan 
 Pendapat Yazid (2005:55), dalam benak 
pelanggan kepuasan merupakan suatu hal yang 
menentukan tidak adanya perbedaan antara 
harapan yang dimiliki pelanggan dengan 
pengalaman yang diterima oleh pelanggan. Ketika 
harapan pelanggan tinggi, namun jasa yang 
ditawarkan dapat dikatakan biasa saja, maka 
kepuasan dalam diri pelanggan tidak akan tercapai 
(kemungkinan pelanggan akan merasa kecewa). 
Sebaliknya, jika suatu jasa yang ditawarkan 
melampaui dari yang diharapkan, kepuasan secara 
otomatis akan meningkat. Sebab itu dari definisi 
tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa, respon 
pelanggan yang ditimbulkan oleh perasaan 
terhadap suatu kejadian atau pengalaman 
seseorang kepada jasa yang telah dinikmati atau 
dikonsumsi sebelumnya dan biasanya ditunjukkan 
berupa rasa atau tidak suka. Respon dari rasa suka 
tersebut yaitu pelanggan akan kembali lagi untuk 
membeli produk yang ditawarkan sedangkan 
respon dari rasa tidak suka bisa berupa komplain 
atau pergi begitu saja dan berpindah pada pesaing. 
Sehingga perusahaan harus selalu melakukan 
evaluasi terhadap kepuasan secara periodik. 
 
Loyalitas Pelanggan 
 Sheth dan Mittal dalam (Tjiptono  
2006:387), loyalitas pelanggan merupakan suatu 
komitmen pelanggan kepada suatu merek tertentu, 
hal tersebut didasarkan atassikap yang 
ditimbulkan dengan sangat positif dan tercermin 
dalam bentuk pembelian ulang yang konsisten 
dilakukan ”Pendapat tersebut juga didukung oleh 
Griffin (2005:5) yang menyatakan loyalitas 
pelanggan berhubungan dengan behaviour 
(loyalitas mengarah pada perilaku pelanggan) 
dibandingkan dengan attitude (sikap), pelanggan 
loyal akan menampakkan sikap pembelian 
berperilaku yang dapat diterjemahkan sebagai 
pola pembelian secara teratur dan dalam kurun 
waktu yang lama. 
Maka dari itu, disimpulkan bahwa 
Loyalitas Pelanggan merupakan kesetiaan 
seseorang untuk membeli produk secara berulang 
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dan terus-menerus dalam jangka waktu lama. Hal 
tersebut mungkin biassaja membuat pelanggan 
bersedia merekomendasikannya pada orang lain 
disekitarnya dan selalu memberikan masukan 
terhadap perusahaan. 
 
Model Hipotesis 
Bentuk model hipotesis yaitu sebagai 
berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Model Hipotesis 
 
H1: Pengaruh antara    Customer Relationship 
Management dan Kepuasan Pelanggan 
H2: Pengaruh antara Customer Relationship 
Managementdan Loyalitas Pelanggan 
H3: Pengaruh antara Kepuasan Pelanggandan 
Loyalitas Pelanggan. 
 
METODE PENELITIAN 
Lokasi Penelitian 
 Pelaksanaan penelitian ini dilaksankan di 
area Hotel HARRIS Malang yang berada di Jl. 
Ahmad Yani. C1. Malang. Memilih HARRIS 
Hotel & Conventions Malang sebab merupakan 
salah satu hotel bintang empat yang berada di 
Kota Malang, yang masih terbilang baru namun 
banyak menjadi pilihan para pelanggan untuk 
menginap disana sehingga diperlukan strategi 
pemasaran yang berupa Customer Relationship 
Management untuk menjalin hubungan baik dan 
menjaganya dengan para pelanggan. 
 Penelitian ini menggunakan variabel antara 
lain variabel Exogenous dan variabel Endogenous:  
a. Variabel Exo (X) penelitian ini yaitu Customer 
RelationshipManagement (CRM). 
b. Variabel Endo (Y)  penelitian ini mempunyai 
dua yakni variabel (Y1) dengankepuasan 
pelanggan dan variabel (Y2) adalah loyalitas 
pelanggan. 
 
Populasi dan Sampel 
Metode yang dipakai adalah dengan cara 
menggunakan probability sampling. Sampel 
diambil dengan cara menentukan dahulu jumlah 
sampel yang akan diteliti maka selanjutnya 
pemilihan sampel tersebut dikatagorikan 
berdasarkan tujuan tertentu. Hasil perhitungan 
yang didapat menggunakan rumus Machin dan 
Campbell adalah 102 orang responden dengan 
kriteria tamu domestik yang minimal menginap 
sebanyak dua kali. 
 
Teknik Pengumpulan Data 
Sumber Data 
 Sumber data atau data primer yang didapat 
untuk penelitian ini berdasarkan dari hasil 
kuesioner yang diberikan kepada para tamu 
domestik di HARRIS & Conventions Hotel 
Malang. 
 
Metode Pengumpulan Data 
 Metode pengumpulan datauntuk penelitian 
ini yaitu melalui dengan pemberikan atau 
menyebarkan beberapa daftar pertanyaan 
(tertutup) kepada responden yang nantinya dapat 
menjawab daftar pertanyaan tersebut. Jenis 
kuesioner yang diberikan adalah jenis tertutup 
yakni daftar pertanyaan yang menyediakan pilihan 
jawaban. Responden cukup memilih salah satu 
alternatif jawaban yang sudah tersedia. 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
1. Analisis Deskriptif 
 Analisis deskriptif menggunakan 
transformasi data mentah ke dalam bentuk yang 
mudah dipahami karena bertujuan untuk 
mengetahui karakteristik setiap variabel dalam 
sampel. Hasil penelitian terlihat usia responden 
yang paling banyak terdapat pada rentang  27-32 
tahun, dengan didominasi oleh responden laki-
laki, pun dengan responden yang tingkat 
pendidikannya Sarjana (S1), dan peneliti juga 
banyak menjumpai kalangan pegawai swasta yang 
menginap di Hotel HARRIS Malang.  
 
2. Analisis Jalur (Path Analysis) 
 Metode analisis jalur ini digunakan dengan 
alas an guna mengetahui besaran pengaruh dari 
variabel exogenous terhadap variabel endogenous, 
baik yang secara langsung maupun yang melewati 
variabel intervening, melalui adanya hubungan 
dengan variabel lainnya. Menurut Sarwono 
(2012:41), analisis path ialah penggabungan 
antara dari regresi linier berganda dalam model 
mediasi.Yaitu variabel (X) berpengaruh terhadap 
variabel (Y) langsung (direct effect), dan yang 
tidak langsung (indirect effect) mempengaruhi 
variabel Y2 melalui variabel Y1. 
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Tabel 1. Olah Uji Analisis Jalur (Path Analysis) 
Sumber : data primer diolah 
 
Pengujian Hipotesis dilakukan sebanyak 3 dugaan, 
yaitu: 
 
H1: Customer Relationship Management 
pengaruhnya pada Kepuasan Pelanggan. 
Data Tabel 1 di atas merupakan hasil 
analisis jalur yang menampilkan koefisien beta 
sebesar 0,379, yang menunjukkan pengaruh yang 
ditimbulkan dari CRM (Customer Relatonship 
Management) pada Kepuasan Pelanggan, dengan 
thitung = 4,148 dan probabilitas sebesar 0,000. 
Sedangkanpadanilai koefisien determinasi = 0,445 
atau44,5%. Artinya terdapat kontribusi CRM pada 
Kepuasan Pelanggan sebesar 44,5% dan 
kontribusi 55,5%, terpengaruh oleh variabel-
variabel lain yang tidak terdapat dipenelitian ini. 
Sehingga keputusan yang didapatkan adalah H1 
diterima, bahwa CRM (Customer Relationshipt 
Management) mempunyai pengaruh yang cukup 
signifikansi pada Kepuasan Pelanggan. 
 
H2: Customer Relationship Management 
pengaruhnya pada Loyalitas Pelanggan. 
Tabel 1 di atas juga menampilkan 
koefisien beta sebesar 0,426, ini berarti pengaruh 
yang ditimbulkan CRM (Customer Relationship 
Management pada Loyalitas Pelanggan dengan 
nilai thitung = 4,660 dan besaran probabilitasnya = 
0,000, Atas dasar itu keputusan yang diambil 
adalah H2 dapat diterima, maka pernyataan yang 
menduga Customer Relationship Management 
berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan dapat 
diterima. 
 
H3: Pengujian Variabel Intervening yaitu 
Kepuasan Pelanggan dalam Pengaruhnya pada 
Customer Relationship Management Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
 
Y2 = PY2X + (PY1X × PY2Y1) 
 
Direct Effect Customer Relationship 
Management pada Loyalitas Pelanggan= 0,426 
 
Indirect Effect (IE) = PY1X × PY2Y1 
   = 0,379× 0,667 
   = 0,253 
Total Efeect (TE) = PZX+(PYX×PZY1) 
   = 0,426 + 0,253 
   = 0,679 
 
Tabel 2. Hasil Rekapitulasi Pengaruh Langsung, 
Tidak Langsung, dan Pengaruh Total 
Sumber : data primer diolah 
 
Hasil perhitungan di atas terbukti bahwa 
kepuasan pelanggan yang digunakan sebagai 
variabel intervening dalam rangka mempengaruhi 
Customer Relationship Management dengan 
variabel loyalitas pelanggan. Ini tercermin dari 
hasil perhitungan Indirect Effect yang mempunyai 
nilai = 0,253. Dengan jumlah total pengaruh 
variabel (Total Effect) Customer Relatonship 
Managemen pada loyalitas pelanggan melalui 
jalur kepuasan pelanggan sebesar  =0,679. Dari 
hasil perhitungan tersebut bisa disimpulkan, 
bahwa dengan semakin tingginya kepuasan yang 
ditimbulkan oleh pelanggan itu sendiri terhadap 
jasa yang ditawarkan, maka dapat menjadi sebuah 
alur jembatan yang baik bagi penambahan 
pengaruh dari Customer Relationship 
Management dengan loyaltas pelanggan. 
 
PengaruhAntarJalur 
 Berdasarkan perhitungan yang telah 
dilakukan dari analisis jalur, dalam penelitian ini 
berhasil menemukan nilai koefisen  jalur antar 
variabel. Koefisien dari variabel Customer 
Relationship Management terhadap kepuasan 
pelanggan hasilnya adalah sebesar= 0,379. 
Sedangkan Kofisien dari variabel kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan hasilnya 
adalah sebesar = 0,667. Dan untuk Koefisient dari 
varabel Customer Relationship Management 
terhadap loyalitas pelanggan hasilnya adalah 
sebesar=0,426. 
 
Model diagram jalurnyaadalah : 
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Gambar 2. Model Diagram Jalur 
 
Keterangan: 
X : sebagai variabel exogenous (bebas) 
Customer Relationship Management 
Y1: sebagai variabel endogenous (terikat) 
Kepuasan Pelanggan 
Y2: sebagai vaiabel endogenous (terikat) 
Loyalitas Pelanggan 
 
Diagram dari hasil analisis jalur yang ada pada 
Gambar 2 terdapat persamaan seperti berikut ini: 
Sub Struktur I :  Y1 = 0,379X 
Sub Struktur II : Y2= 0,426 X + 0,667Y1 
 
 
Ketepatan Model 
KoefisienDeterminasi(R2) pada kedua 
persamaandenganhasil model sebagai berikut: 
 
R2model= 1 – (1 – R21) (1 – R22) 
 = 1 – (1 – 0,455) (1 – 0,541) 
= 1 – (0,545) (0,459) 
= 1 – 0,2547 
= 0,7453 atau 74,53% 
 
Hasil perhitungan ketetapan model 
tersebut sebesar 74,53%yang merupakan jumlah 
kontribusi model antar hubungan struktural dari 
ketiga variabel yang terdapat dalam penelitian 
berikut adalah sebesar 74,53%, dan sisanya 
berjumlah sebesar 25,47% diperoleh oleh variabel 
lain, diluarpenelitian. 
 
PEMBAHASAN HASIL  
Pengaruh Yang Ditimbulkan Customer 
Relationship Management Pada Kepuasan 
Pelanggan 
Hasil terhadap uji path analysis 
diketemukan bahwa Customer Relationship 
Mangement mempunyai nilai pengaruh yang 
cukup signifikansi pada Kepuasan Pelanggan. 
Temuan ini disebabkan karena CRM merupakan 
salah satu strategi  dalam mengoptimalkan 
profitabilitas perusahaan, melalui suatu 
pendekatan pengembangan terhadap penciptaan 
kepuasan pelangggan. Customer Relationship 
Management memiliki fokus pada segala hal, 
yang fokus dan terkait pada pelanggan, serta 
menemukan pengetahuan akan pelanggannya 
merupakan kunci sukses penyelenggaraan CRM. 
Oleh karena itu perusahaan diharuskan untuk 
cepat tanggap dalam melaksanakan strategi yang 
efisien dan penuh profesionalisme dalam 
memenangkan persaingan pasar dan 
meningkatkan kadar kepuasan pada pelangganya. 
Karena menurut Yazid (2005:55), kepuasan 
pelanggan yang timbul dalam benak pelanggan 
menentukan tidak adanya perbedaan yang muncul 
dari harapan yang dimiliki pelanggan dengan 
pengalaman yang telah diterima oleh pelanggan 
itu sendiri. Ketika harapan pelanggan tinggi, 
namun jasa yang ditawarkan dapat dikatakan biasa 
saja, maka kepuasan dalam diri pelanggan tidak 
akan tercapai (kemungkinan pelanggan akan 
merasa kecewa).  
Sebaliknya, jika suatu jasa yang ditawarkan 
melampaui dari yang diharapkan, kepuasan secara 
otomatis  akan meningkat.“Buttle (2007:29) 
jugamengatakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan suatu respons emosional, berupa 
perasaan puas dalam diri pelanggan, yang timbul 
dari pengalaman saat mengkonsumsi atau sedang 
menikmati suatu produk barang atau jasa layanan, 
atau sebagian kecil adanya pengalaman itu 
sendiri”. Hasil penelitian juga didukung oleh 
responden yang merasa puas terhadap fitur dari 
produk/layanan jasa perusahaan seperti kebersihan 
dan kenyamanan dan keunikan dari produk hotel 
HARRIS,  dan pelanggan menganggap karyawan 
hotel HARRIS memiliki kinerja cepat dalam 
melayani. 
Hasil lain yakni dari emosi pelanggan yang 
mencerminkan rasa kepuasan. Dalam hal ini 
responden merasa puas terhadap kemudahan 
menyampaikan keluhan dan responsifitas 
penanganan keluhan dari pelanggan, dari segi 
atribusi responden memilih memahami penjelasan 
dari hotel HARRIS atas alasan terjadinya 
gangguan pelayanan yang di alami. Kepuasan   
pelanggan   juga dipengaruhi oleh orang lain, 
ekspresi kepuasan responden yang diceritakan 
kembali diantara kerabat atau sanak keluarga dari 
responden. Dan yang terpenting ialah pelanggan 
merasa senang terhadap pelayanan dari hotel 
HARRIS. 
Hasil ini juga sesuai dengan Misi hotel 
HARRIS yakni memberikan pelayanan personal 
terbaik bagi para tamu dengan mengidentifikasi 
dan selalu mengingat preferensi masing-masing 
tamu, memberikan pelayanan yang sederhana, 
unik dan ramah, pelayanan terbaik tulus dari hati. 
Dari Misi tersebut yang mendorong karyawan 
hotel HARRIS untuk memberikan kepusan kepada 
pelanggan hotel HARRIS. 
 
Pengaruh Customer Relationship Management 
Pada Loyalitas Pelanggan 
Hasil uji path analysis ditemukan bahwa 
CRM (Customer Relationship Mangement) 
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memiliki nilai pengaruh yang cukup signifikansi 
terhadap Loyalitas Pelanggan/tamu hotel. Hasil ini 
dikarenakan Customer Relationship Management 
berfokus pada menjaga, mempertahankan & 
mengembangkan potensi dari pelanggan yang ada 
untuk menjalin hubungan yang baik secara terus 
menerus dan berkelanjutan. Maka dari itu, 
perusahaan dapat mengetahui dan memahami 
perilaku pembelian pelanggan yang baik sehingga 
perusahaan dapat memenuhi harapan dari 
pemikiran pelanggan dan dapat terus melakukan 
transaksi dengan pelanggan dalam jangka waktu 
panjang. 
Nykamp dalam Gaffar (2007:36) 
mendefinisikan “Customer Relationship 
Management sebagai suatu fokus yang dilakukan 
perusahaan dalam memberikan nilai yang optimal 
untuk para pelanggan, dengan cara bagaimana 
cara perusahaan melakukan komunikasi dengan 
pelanggan, bagaimana perusahaan melakukan 
promosi, dan bagaimana perusahaan memberikan 
pelayanan kepada pelanggan”. Dalam CRM 
diperlukan satu titik fokus yang jelas terhadap 
berbagai bentuk dari atribut suatu jasa yang bisa 
mendapakan nilai lebih kepada tamu hotel 
sehingga dapat menghasilkan loyalitas”. Pada 
tataran Customer Relationship Management  
menurut Buttle (2004:4-13) Strategic Customer 
Relationship Manegement berfokus pada upaya 
dalam pengembangan budaya usaha, yang 
berfokus pada pelanggan. Budaya ini ditujukan 
dalam rangka merebut hati pelanggan & menjaga 
loyalitas pelanggan dengan cara menciptakan serta 
memeberikan nilai lebih bagi pelanggan dan harus 
mengungguli para pesaingnya. 
Sedangkan Operational Customer 
Relatinship Management berfokus pada 
otomatisasi proses bisnis dalam kaitannya dengan 
upaya melayani pelanggan dengan cara 
memudahkan pelanggan dalam menerima 
pelayanan guna membentuk pelanggan yang loyal 
(Buttle 2004:4-13). Jadi dapat disimpulkan bahwa 
CRM merupakan strategi bisnis yang mengandung 
tujuan untuk memahami, mengantisipasi, dan 
mengelola informasi mengenai kebutuhan 
pelanggan dan pelanggan potensional. Tujuan 
sebuah perusahaan pada akhirnya ialah memiliki 
pelanggan loyal, loyalitas pelanggan dikarenakan 
dapat meneruskan eksistensi perusahaan jangka 
panjang. Loyalitas pelanggan pada dasarnya 
merupakan suatu pengukuran dari  kesetiaan 
seseorang pelanggan terhadap perusahaan. 
Menurut Sheth & Mittal dalam (Tjiptono, 
2006:387), loyalitas pelanggan merupakan suatu 
komitmen pelanggan kepada suatu merek tertentu, 
hal itu didasarkan oleh sikap yang sangat positif 
yang dicerminkan dalam bentuk pembelian ulang 
yang konsisten dilakukan. Hasil temuan penelitian 
juga mendukung pendapat dari Griffin (2005:31) 
mengenai adanya contoh dari karakteristik 
pelanggan yang loyal yang diantaranya adalah : 
akan melakukan kegiatan pembelian ulang secara 
teratur, dalam penelitian ini responden sangat 
setuju akan menginap kembali, dan secara 
berulang ke hotel HARRIS. Selanjutnya 
responden akan melakukan membeli antar lini 
produk/jasa pelayanan, yakni responden selain 
menginap akan membeli produk hotel lainnya 
(misal menikmati pizza di HARRISSIMO). 
Responden juga akan melakukan 
merekomendasikan produk/jasa dan menceritakan 
kesan baik yang didapatkan di hotel HARRIS 
kepada orang lain. Selain itu juga dengan 
menujukkan kekebalan responden dari rayuan dan 
kelebihan jasa sejenis dari pesaing, responden 
akan tetap memilih hotel HARRIS sebagai tempat 
menginap meskipun ada penawaran yang menarik 
dari hotel lain. 
 
Pengaruh Yang Ditimbulkan Dari Customer 
Relationship Management Pada Kepuasan dan 
Dampaknya PadaLoyalitas Pelanggan 
Dari hasil uji path analysis diketemukan 
bahwa Customer Relationship Management 
terdapat pengaruh yang signifikansi terhadap 
Loyalitas Pelanggan melalui jalur Kepuasan yang 
didapatkan oleh pelanggan. Hasil tersebut 
dikarenakan menurut Schmitt (2003:15) Customer 
Relationship Management adalah suatu hubungan 
pelanggan yang satu dengan pelanggan lainnya 
diberlakukan secara berbeda sesuai dengan 
kebutuhannya. Pembedaan hubungan antar 
pelanggan dengan alasan menyesuaikan 
kebutuhannya ini pada indikator Implementasi 
yang terdapat dalam Customer Relationship 
Management ada beberapa bagian. Menurut 
Peppers dan Rogers (2011:77-78) mengungkapkan 
ada empat implementasi untuk menciptakan dan 
mengelola hubungan dengan pelanggan. 
Pertama adalah Identifikasi, identifikasi 
merupakan pengenalan terhadap pelanggan yang 
dapat diperoleh melalui data. Pada tahap ini para 
pemasar hotel HARRIS akan mengumpulkan data 
tentang perilaku pembelian dari pelanggannya 
seperti jumlah pembelian, preferensi atas produk 
jasa, waktu pembelian dan lain-lain. Pada tahap 
identifikasi ini pemasar hotel HARRIS juga 
melakukan pengorganisasian dari berbagai sumber 
informasi yang didapat yang hasilnya akan 
bermanfaat dalam memahami keinginan 
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pelanggan. Pada tahap ini pemasar Hotel HARRIS 
juga mencari indormasi yang sedetail mungkin 
seperti, informasi mengenai kebiasaan, 
ketertarikan dan karakter pelanggan lain yang 
turut membedakan antara pelanggan satu dengan 
yang lainnya. 
Tahap kedua setelah mengidentifikasi ialah 
melakukan diferensiasi, diferensiasi merupakan 
kegiatan perusahaan dalam mengelompokkan  
pelanggan berdasarkan customer value. Sehingga 
perusahaan bisa membuat keputusan yang benar 
dalam memenuhi segala bentuk kebutuhan 
pelanggannya, karena tiap individu memiliki 
kebutuhan yang berbeda. Pada tahap ini pemasar 
hotel HARRIS melakukan pengelompokan 
pelanggan atau sebuah proses pembagian 
pelanggan ke dalam beberapa kategori 
berdasarkan kebutuhan pelanggan. Dalam tahap 
diferensiasi ini pemasar hotel HARRIS dapat 
menciptakan bahkan meningkatkan nilai tambah 
bagi pelanggannya untuk mengetahui kebutuhan 
yang mereka perlukan. 
Tahap ketiga ialah interaksi,interaksi 
merupakan  proses  hubungan  timbal  balik yang 
dilakukan secara bertahap oleh perusahaan itu 
sendiri dengan pelanggannya. Proses interaksi 
yang dikaukan  ini sangat penting, karena pemasar 
hotel HARRIS melakukan komunikasi dengan 
pelanggannya agar mendapatkan informasi yang 
jelas atas kebutuhan pelanggan dan sekaligus 
memberikan penawaran solusi untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggannya. Pemasar hotel HARRIS 
dituntut dapat berinteraksi dengan efektif pada 
pelanggan agar mendapat pandangan lebih baik 
mengenai kebutuhan pelanggan di masa yang akan 
datang. 
Tahap keempat ialah Customize, yang 
merupakan usaha perusahaan dalam beradaptasi 
dengan beberapa aspek perilaku pelanggannya 
berdasarkan nilai dan kebutuhan individual 
pelanggan. Setelah kebutuhan pelanggan dapat 
dikenali,  penyesuaian dan pemberian produk 
kepada pelanggan dapat dilakukan dengan 
mendesain produk yang dapat memuaskan 
pelanggan. Hal itu menurut Yazid (2005:55) 
menyatakan kepuasan pelanggan merupakan 
suaturesponpelanggandengantidak adanya 
perbedaan dari harapan yang dimiliki dengan 
pengalaman yang diterima. 
Pelanggan yang merasa bahwa dirinya 
terpuaskan akan melakukan tindakan pembelian 
ulang pada produk perusahaan yang sebelumnya 
telah dibelinya. Kepuasan yang timbul secara 
terus menerus dapat mewujudkan loyalitas. Hal ini 
didukung oleh pendapat Sheth and Mittal dalam 
Tjiptono (2006:387), loyalitas pelanggan 
merupakan suatu komitmen pelanggan kepada 
suatu merek tertentu, hal itu didasarkan oleh sikap 
yang sangat positif yang dicerminkan dalam 
bentuk pembelian ulang yang konsisten dilakukan. 
Pelanggan yang mempunyai karakteristik loyal 
akan dengan mudah dan senang hati 
mempromosikan dan merekomendasikan produk 
atau jasa perusahaan kepada lingkungan 
sekitarnya. Seperti halnya strategi pemasaran yang 
lain, CRM juga menekankan pada kepuasan 
konsumen yang kemudian akan berdampak 
kepada loyalitas pelanggan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
1. Dari hasil analisis dapat disimpulkan, terbukti 
Customer Relationship Management sebagai 
variabel (X) yang mempunyai pengaruh secara 
langsung pada Kepuasan Pelanggan(Y1). 
Temuan ini mengartikan bahwa dengan strategi 
pemasaran dan penggunaan Customer 
Relationship Management telah diterapkan 
oleh pihak manjemen Hotel HARRIS, sehingga 
dari hasil penelitian yang dilakukan oleh 
penulis memperlihatkan CRM memiliki 
kontribusi yang besar terhadap Kepuasan 
Pelanggan. 
2. Dari hasil analisis dapat ditarik kesimpulan, 
bahwa Customer Relationship Management 
yang dipakai sebagai variabel (X) memiliki 
pengaruh yang langsung terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y2). Temuan itu menunjukkan 
bahwa pemasaran dengan mengaplikasikan 
Customer Relationship Management sebagai 
strategi yang dilakukan oleh Hotel HARRIS 
Malang dapat memberikan pengetahuan akan 
kebutuhan pelanggan, yang kemudian dijadikan 
sebagai acuan dalam memberikan kepuasan 
dalam menciptakan pelanggan yang loyal.  
3. Hasil dari analisis dalam studi penelitian ini, 
bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (Y1) telah 
memberikan pengaruh yang bagus dan positif 
pada Loyalitas Pelanggan (Y2). Ini  
membuktikan adanya bahwa Kepuasan 
Pelanggan yang tercipta dari penggunaan 
kegiatan Customer Relationship Management 
di Hotel HARRIS Malang, akan berdampak 
pada memberikan rangsangan yang besarpada 
Loyalitas Pelanggan/tamu Hotel.  
 
Saran 
1. Hotel HARRIS Malang telah menerapakan 
Customer Relationship Manegement dengan 
baik, karena terbukti strategi ini memberikan 
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andil yang besar terhadap pemberian 
kepuasan pelanggan kemudian menjadikan 
Loyalitas Pelanggan. Namun untuk 
mempertahankan eksistensi Hotel HARRIS 
dalam persaingan bisnis penyedia jasa hotel di 
Kota Malang ini sebaiknya perlu untuk 
memperhatikan lagi pelanggan/tamu yang 
telah membeli jasa pelayanan dengan 
menginap di Hotel HARRIS lebih dari dua 
kali sebagai ukuran dari keloyalitasan 
pelanggan dengan memberikannya pelayanan 
secara khusus dan terbaik.  
2. Karena pelanggan/tamu hotel yang telah 
menginap melebihi dari dua kali cenderung 
merasa bosan dan selalu ingin diistimewakan. 
Maka dari itu, sebaiknya Hotel HARRIS 
Malang tetap konsisten dalam melakukan 
evaluasi secara berkala dan terus menerus 
agar dapat meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan, sekaligus tercipta Loyalitas dalam 
diri pelanggan, sehingga menghindari 
terjadinya kehilangan pelanggan mengingat 
hotel baru banyak bermunculan di Kota 
Malang.  
3. Memperhatikan bahwa CustomerRelationship 
Management sebagai faktor yang sangat 
penting dalam mengelola pelanggan, maka 
penelitian ini dapat dipergunakan sebagai 
bahan acuan pertimbangan dalam menentukan 
strategi untuk memenangkan persaingan. 
Sekaligus untuk memberikan kepuasan dan 
membentuk loyalitas dari pelanggan Hotel 
HARRIS Malang. 
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